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PHẦN I: MỞ ĐẦU

1.1. Tính cấp thiết của đề tài

Trong nhiều năm qua, sự phát triển của ngành dịch vụ đã đạt được nhiều kết quả

đánh ghi nhận, song vẫn chưa xứng với tiềm năng và yêu cầu của phát triển kinh tế đất

nước. Trước bối cảnh Việt Nam đẩy mạnh tái cơ cấu gắn với đổi mới mô hình tăng

trưởng, nâng cao sức mạnh cạnh tranh quốc gia, yêu cầu phát triển dịch vụ có ý nghĩa

to lớn, không chỉ trực tiếp tạo động lực phát triển mà còn tạo lập cà củng cố sự liên

kết, bảo đảm đầu ra cho các ngành công-nông, đồng thời có tác động lan toả tới mọi

lĩnh vực trong nền kinh tế.

Ngành dịch vụ bao gồm nhiều lĩnh vực khác nhau như du lịch, văn hoá, thương

mại, giáo dục, y tế, tài chính, Công ty, vận tải, thông tin và truyền thông,..Một trong

những lĩnh vực mới mẻ hứa hẹn sẽ có bước tiến đột phá trong ngành dịch vụ nước ta

đó là thông tin và truyền thông, cụ thể là dịch vụ tổ chức sự kiện. Những năm gần đây,

dịch vụ tổ chức sự kiện đã không ngừng phát triển và ngày càng khẳng định được vai

trò và vị thế của nó trong việc ứng dụng mạnh mẽ thành quả của cách mạng 4.0 trong

ngành dịch vụ. Tuy nhiên, thực tế cho thấy luôn có một khoảng cách nhất định giữa

các dịch vụ tổ chức sự kiện được cung ứng với sự hài lòng của khách hàng đã và đang

sử dụng nó. Chính những khoảng cách này tạo ra hạn chế về kết quả và hiệu quả hoạt

động kinh doanh của dịch vụ tổ chức sự kiện trong quá trình hoạt động của mình.

Để góp phần giải quyết thực trạng trên, hiểu và nắm bắt được các yếu tố tạo nên sự

hài lòng của khách hàng là một trong những việc cần thực hiện đối với các công ty tổ

chức sự kiện. Từ đó đưa ra các dịch vụ cung ứng của công ty đến được với nhiều

khách hàng hơn.

Quảng Trị là một trong những địa điểm du lịch nổi tiếng của Việt Nam. Trong

những năm qua, các hoạt động cung ứng dịch vụ đang phát triển rầm rộ, trong đó dịch

vụ tổ chức sự kiện được xem như là điểm nhấn tạo ra thành quả quan trọng trong các

hoạt động quảng bá, giới thiệu nhãn hiệu, sản phẩm du lịch, các sự kiện lớn nhỏ… cho

các doanh nghiệp và cá nhân ở trong và ngoài tỉnh. Công ty cổ phần Tổ chức sự kiện

và Nội thất VNT là một trong hàng đầu trong lĩnh vực tổ chức sự kiện ở tỉnh Quảng
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Trị. Với kinh nghiệp hơn 10 năm hoạt động, công ty đã có những thành công nhất định

trong hoạt động kinh doanh của mình với tổng doanh thu một năm lên đến 8 tỷ đồng.

Để có thể phát triển hơn nữa trong tương lai dưới sự cạnh tranh gay gắt với các

công ty kinh doanh cùng loại hình dịch vụ ngay trong địa bàn tỉnh thì công ty cần nâng

cao sự hài lòng của khách hàng đối với các dịch vụ của mình. Do đó, xác định yếu tố

tạo nên sự hài lòng của khách hàng là thực sự cần thiết và có ý nghĩa sống còn trong

thời gian tới.

Xuất phát từ ý nghĩa trên, đề tài “Đánh giá sự hài lòng của khách hàng về

chất lượng dịch vụ tổ chức sự kiện của Công ty cổ phần Tổ chức sự kiện và Nội thất

VNT” được chọn làm đề tài khoá luận tốt nghiệp đại học.

1.2 Mục tiêu nghiên cứu

1.2.1 Mục tiêu chung

Phân tích sự hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ tổ chức sự kiện, từ

đó đề xuất giải pháp nâng cao sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tổ chức sự

kiện của Công ty cổ phần Tổ chức sự kiện và Nội thất VNT.

1.2.2 Mục tiêu cụ thể

- Hệ thống hoá những vấn đề lí luận và thực tiễn về sự hài lòng của khách hàng

đối với chất lượng dịch vụ tổ chức sự kiện.

- Xác định và đo lường các yếu tổ ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng về chất

lượng dịch vị tổ chức sự kiện của Công ty cổ phần Tổ chức sự kiện và Nội thất VNT.

- Đề xuất các giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của khách hàng đối với dịch

vụ tổ chức sự kiện của Công ty cổ phần Tổ chức sự kiện và Nội thất VNT.

1.3 Câu hỏi nghiên cứu

- Đâu là cơ sở khoa học của việc nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài

lòng của khách hàng khi sử dụng dịch vụ tổ chức sự kiện của Công ty cổ phần Tổ chức

sự kiện và Nội thất VNT?

-Những yếu tố nào tác động đến sự hài lòng của khách hàng khi sử dụng dịch vụ

tổ chức sự kiện của Công ty cổ phần Tổ chức sự kiện và Nội thất VNT?
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-Mức độ ảnh hưởng của các yếu tố đó đến sự hài lòng của khách hàng về chất

lượng dịch vụ tổ chức sự kiện của Công ty cổ phần Tổ chức sự kiện và Nội thất VNT?

- Những giải pháp nào cần thực hiện nhằm nâng cao sự hài lòng của khách hàng khi

sử dụng dịch vụ tổ chức sự kiện của Công ty cổ phần Tổ chức sự kiện và Nội thất VNT?

1.4 Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

1.4.1 Đối tượng nghiên cứu

- Đối tượng nghiên cứu: Đề tài nghiên cứu những vấn đề liên quan đến sự
hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tổ chức sự kiện của Công ty Tổ
chức sự kiện và Nội thất VNT.

- Đối tượng khảo sát:

+ Khách hàng đã và đang tham gia sự kiện do Công ty cổ phần Tổ chức sự kiện

và Nội thất VNT tổ chức.

+ Khách hàng mua sự kiện do Công ty cổ phần Tổ chức sự kiện và Nội thất VNT

tổ chức và thực hiện.

1.4.2 Phạm vi nghiên cứu

- Phạm vi không gian: Đề tài được thực hiện tại Công ty cổ phần Tổ chức sự kiện

và Nội thất VNT.

- Phạm vi thời gian:

+ Số liệu thứ cấp của công ty được phản ánh trong giai đoạn từ năm 2018 – 2020.

+ Số liệu sơ cấp được thu thập trong khoảng thời gian từ tháng 3 cho đến tháng

4 năm 2021

+ Các giải pháp đề xuất áp dụng cho giai đoạn từ nay đến năm 2025.

1.5 Phương pháp nghiên cứu

1.5.1 Phương pháp thu thập dữ liệu

1.5.1.1 Phương pháp thu thập dữ liệu thứ cấp

Được thu thập từ các phòng đơn vị của Công ty cổ phần tổ chức sự kiện và Nội

thất VNT.
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Thu thập từ đề tài, báo cáo khoa học và trên các phương tiện thông tin như đài,
báo, internet… về các nội dung liên quan đến nội dung nghiên cứu.

1.5.1.2 Phương pháp thu thập dữ liệu sơ cấp

Số liệu sơ cấp được thu thập bằng cách tiến hành điều ra bằng bảng hỏi dưới hình

thức phỏng vấn khách hàng đã và đang sử dụng dịch vụ tổ chức sự kiện của Công ty cổ
phần Tổ chức sự kiện và Nội thất VNT. Do giới hạn về nguồn lực, thời gian, kiến thức và

kinh nghiệm vì vậy đề tài khảo sát trên mẫu đại diện từ đó suy rộng kết quả cho tổng thể.

1.5.1.3 Phương pháp chọn mẫu

Đề tài sử dụng phương pháp chọn mẫu thuận tiện, theo đó thực hiện phỏng vấn

khách hàng đang sử dụng dịch vụ tổ chức sự kiện của Công ty cổ phần Tổ chức sự

kiện và Nội thất VNT.

1.5.1.4 Phương pháp xác định quy mô mẫu

Đề tài xác định kích thước mẫu thông qua công thức tính cỡ mẫu theo tỉ lệ:

= × × = × × ( − )
Trong đó:

n: Cỡ mẫu cần chọn

e: Sai số mẫu cho phép (+-3%, +-4%,+-5%...)

z: giá trị ngưỡng của phân phối chuẩn với z = 1.645 tương ứng với độ tin cậy 90%

p: Ước tính tỷ lệ % của tổng thể

Do tính chất p+q =1, p.q sẽ lớn nhất khi p=q=0,5 nên p.q=0,25

Với độ tin cậy là 90% và sai số cho phép là e = 8%, mẫu cần chọn có kích cỡ:

= × × ( − ) = . × . × ( − . ). = ,
Theo Nguyễn Đình Thọ và Nguyễn Thị Mai Trang, cỡ mẫu dùng trong phân tích

nhân tố bằng ít nhất 4 đến 5 lần biến quan sát để kết quả điều tra là có ý nghĩa. Như vậy với

số lượng 24 biến quan sát trong thiết kế điều tra nên cỡ mẫu ít nhất là đảm bảo 120.
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Theo Hair & các cộng sự (1998): kích thước mẫu tối thiểu để đảm bảo tính đại diện

cho tổng thể theo nguyên tắc cỡ mẫu được chọn gấp 5 lần số biến độc lập. Mô hình đo

lường dự kiến có 24 biến quan sát, như vậy kích thước mẫu cần thiết là 120.

Theo Tabachnick & Fidell (2007), kích thước mẫu tối thiểu cho mô hình hồi quy

đa biến được tính theo công thức = × + . Trong đó:

n: Kích thước mẫu

var: Số biến độc lập đưa vào mô hình hồi quy

Mô hình hồi quy của nghiên cứu gồm 6 biến độc lập thì kích thước mẫu sẽ là:= × + =
Kết hợp các phương án tính mẫu trên, đề tài này xác định kích thước mẫu cần

điều tra là 120 khách hàng.

Nội dung thông tin sơ cấp cần thu thập: Thông tin chung và thông tin nghiên

cứu được sử dụng với thang đo định danh. Thông tin nghiên cứu sử dụng thang đo

Likert với 5 mức độ

1.5.2 Phương pháp phân tích và xử lý số liệu

Số liệu thứ cấp

Sử dụng các công cụ để tóm tắt và trình bày dữ liệu như bảng biểu, đồ thị, đại

lượng thống kê mô tả như tần số, giá trị trung bình, tốc độ tăng trưởng bình quân

Số liệu sơ cấp

Các bảng hỏi sau khi thu về sẽ tiến hành chọn lọc rồi loại bỏ những bảng hỏi

không hợp lệ, cuối cùng chọn được số phiếu đủ đề dùng cho nghiên cứu. Sau đó dữ

liệu được hiệu chỉnh, nhập vào máy và tiến hành phân tích bằng phần mềm SPSS

phiên bản 20.0. Đề tài sử dụng các phương pháp phân tích dữ liệu dưới đây:

- Phương pháp thông kê mô tả:

Mục đích của phương pháp này nhằm mô tả, hiểu rõ được đặc điểm của đối

tượng điều tra. Thông qua các tiêu chí tần số (Frequency), biểu đồ, giá trị trung bình

(Mean), Vail Percent (%phù hợp), độ lệch chuẩn và phương sai.
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- Đánh giá độ tin cậy của thang đo: tiến hành kiểm tra độ tin cậy của thang

đo thông qua hệ số Cronbach’s Alpha

Những biến được đánh giá là đủ độ tin cậy khi có hệ số tương quan biến tổng

(Corrected Item Total Correlation) lớn hơn 0,3 và có hệ số Cronbach’s Alpha lớn hơn

0,6 sẽ được chấp nhận và đưa vào những bước phân tích xử lý tiếp theo (Nunnally &

Burnstein,1994). Cụ thể là:

 Hệ số Cronbach’s Alpha lớn hơn 0,8: hệ số tương quan cao

 Hệ số Cronbach’s Alpha từ 0,7 đến 0,8: chấp nhận được

 Hệ số Cronbach’s Alpha từ 0,6 đến 0,7: chấp nhận được nếu thang đo mới

- Phân tích nhân tố khám phá EFA

Phân tích nhân tố khám phá được sử dụng để rút gọn tập nhiều biến quan sát phụ

thuộc lẫn nhau thành một tập biến (gọi là các nhân tố) ít hơn để chúng có ý nghĩa hơn

nhưng vẫn chứa đựng hầu hết thông tin của tập biến ban đầu (theo Hair và cộng sự - 1998)

Để tiến hành phân tích nhân tố khám phá EFA, trước tiên tiến hành kiểm định

sự phù hợp của dữ liệu thông qua đại lượng chỉ số KMO (Kaiser – Meyer – Olkin of

Sampling Adequacy). Đây là 1 chỉ số dùng để xem xét sự thích hợp của phân tích nhân

tố. Trị số của KMO phải đạt từ 0,5 trở lên (0,5 ≤ KMO ≤ 1) là đủ điều kiện phân tích

nhân tố là phù hợp. Nếu trị số này nhỏ hơn 0,5 thì phân tích nhân tố có khả năng

không thích hợp với tập dữ liệu nghiên cứu (Hoàng Trọng & Chu Nguyễn Mộng

Ngọc, 2008, Phân tích dữ liệu SPSS – tập 2, Nhà xuất bản Hồng Đức).

Đồng thời, để có thể áp dụng được phân tích nhân tố thì các biến phải có liên hệ

với nhau bằng các sử dụng Bartlett’s test of spherricity để kiểm định các biến có tương

quan với nhau hay không. Kiểm định Bartlett’s Test < 0.05, điều đó chứng tỏ các biến

quan sát có tương quan với nhau trong tổng thể.

Phân tích nhân tố được thực hiện với phép trích Principle Components, phương

pháp phân tích nhân tố dựa trên chỉ số Eigenvalue, để xác định số lượng nhân tố và lựa

chọn biến phù hợp, nghiên cứu này xem xét:
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+ Tiêu chuẩn Kaiser nhằm xác định số nhân tố được trích từ thang đo. Các nhân

tố kém quan trọng bị loại bỏ, chỉ giữ lại những nhân tố quan trọng bằng cách xem xét

giá trị Eigenvalue. Giá trị Eigenvalue đại diện cho phần biến thiên được giải thích bởi

mỗi nhân tố, chỉ có nhân tố nào có Eigenvalue lớn hơn 1 mới được giữ lại trong mô

hình phân tích (Gerbing & Anderson, 1998).

+ Tiêu chuẩn phương sai trích: Phân tích nhân tố là thích hợp nếu tổng phương

sai trích không được nhỏ hơn 50% (Gerbing & Anderson, 1998).

+ Phương pháp xoay nhân tố (Varimax procedure): xoay nguyên gốc các nhân

tố để tối thiểu hóa số lượng biến có hệ số lớn tại cùng 1 nhân tố nhằm tăng cường khả

năng giải thích nhân tố. Những biến nào có hệ số tải nhân tố < 0,5 sẽ bị loại khỏi mô

hình nghiên cứu, chỉ những biến nào có hệ số tải nhân tố > 0,5 mới được đưa vào các

phân tích tiếp theo.

- Phân tích hồi quy tương quan:

Sau khi tiến hành điều tra sơ bộ và lập bảng hỏi chính thức, đề tài sẽ rút ra được

các biến định tính phù hợp để điều tra và lập mô hình hồi quy với các biến độc lập và

biến phụ thuộc.

Sau khi rút trích được các nhân tố từ phân tích nhân tố EFA, xem xét các giả định

cần thiết trong mô hình hồi quy tuyến tính như kiểm tra phần dư chuẩn hóa, kiểm tra hệ số

phóng đại phương sai VIF, kiểm tra giá trị Durbin – Watson. Nếu các giả định ở trên

không bị vi phạm, mô hình hồi quy được xây dựng. Hệ số R2 cho thấy các biến độc lập

đưa vào mô hình giải thích được bao nhiêu phần trăm sự biến thiên của biến phụ thuộc.

Mô hình hồi quy có dạng:

Y = βo + β1X1 + β2X2 + … + βnXn + ei

Trong đó:

Y: Biến phụ thuộc (Biến quyết định sử dụng dịch vụ TTKDTM)

β0 : Hệ số chặn (Hằng số)

β1 : Hệ số hồi quy riêng phần (Hệ số phụ thuộc)
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Xi: Các biến độc lập trong mô hình

ei : Biến độc lập ngẫu nhiên (Phần dư)

Dựa vào hệ số Bê-ta chuẩn hóa với mức ý nghĩa Sig. tương ứng để xác định các

biến độc lập nào có ảnh hưởng đến biến phụ thuộc trong mô hình nghiên cứu và ảnh

hưởng với mức độ ra sao, theo chiều hướng nào. Từ đó, làm căn cứ để có những kết

luận chính xác hơn và đưa ra giải pháp mang tính thuyết phục cao. Kết quả của mô

hình sẽ giúp ta xác định được chiều hướng, mức độ ảnh hưởng của các yếu tố ảnh

hưởng đến quyết định sử dụng dịch vụ tổ chức sự kiện của Công ty cổ phần tổ chức sự

kiện và nội thất VNT.

1.5.3 Thiết kế nghiên cứu

Việc nghiên cứu được thực hiện quan hai giai đoạn:

- Giai đoạn 1: Nghiên cứu sơ bộ được thực hiện bằng phương pháp nghiên

cứu định tính. Dựa vào các thông tin tìm kiếm được, tham khảo các bài nghiên cứu có

liên quan và tham khảo ý kiến của chuyên gia là các nhân viên trong Công ty cổ phần

tổ chức sự kiện và nội thất VNT. Tiến hành phỏng vấn sâu 10 khách hàng thuộc đối

tượng nghiên cứu của đề tài. Các ý kiến, thông tin mà đối tượng được phỏng vấn cung

cấp là cơ sở để bổ sung, hoàn thiện phiếu điều tra để chuẩn bị cho giai đoạn nghiên

cứu định lượng.

- Giai đoạn 2: Nghiên cứu chính thức được thực hiện bằng phương pháp

nghiên cứu định lượng. Tiến hành thu thập dữ liệu sơ cấp bằng phương pháp phỏng

vấn cá nhân trực tiếp thông qua phiếu điều tra đối với các khách hàng là đối tượng

nghiên cứu của đề tài với cỡ mẫu xác định.

Thông tin thu thập được xử lý bằng phần mềm xử lý dữ liệu SPSS 20.0 với các

phương pháp phân tích dữ liệu như: Phương pháp thống kê mô tả, phương pháp phân

tích độ tin cậy của thang đo Cronbach’s Alpha, phương pháp phân tích nhân tố khám

phá EFA, phân tích hồi quy,…
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1.5.4 Quy trình nghiên cứu

(Nguồn: Tổng hợp của tác giả)

Sơ đồ 1. 1 Quy trình nghiên cứu

Xác định mục
tiêu nghiên cứu

Mô hình nghiên
cứu

Bảng hỏi dự thảo

Điều tra thử

Điều tra chính thức

Thu thập thông tin

Điều tra định tính

Điều chỉnh

Xử lý thông tin

Báo cáo


